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PENERAPAN SERVICE EXCELLENT TERHADAP PELAYANAN DIGALERI 
INDOSAT CABANG SOLO 
 
LYNDA SILVIANI WATI 
F 3206066 
Dalam perkembangan Dunia Komunikasi sangat dibutuhkan pelayanan 
jasa yang benar-benar bisa memberikan pelayanan yang Excellent. Dalam 
pengertian ini dapat diartikan bahwa setiap perusahaan yang bergerak dalam 
bidang komunikasi perlu menciptakan suatu pelayanan jasa yang Excellent. 
Salah satunya adalah PT. Indosat, yang selalu berupaya untuk menciptakan 
suatu Service Excellent untuk para customer. Pada penelitian ini akan 
membahas masalah bagaimana penerapan service excellent yang dilakukan 
oleh PT. Indosat. 
 
Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk mengetahui penerapan 
Service Excellent apa saja yang dilakukan PT. Indosat untuk menghadapi 
persaingan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini meliputi desain 
penelitian ini meliputi desain penelitiannya yaitu menggukan desain kasus, yang 
berisikan deskripsi terbatas pada kasus tertentu untuk menjawabsuatu 
permasalahan. Populasi yang diambil yaitu PT. Indosat pusat dan samapelnya 
adalah PT. Indosat cabang solo. Metode pengumpulan data yaitu melalui 
wawancara dan  pemeriksaandokumen-dokumen perusahan. Metode 
pembahasan yang digunakan dalam penelitian ini adalah model pembahasan 
deskriptif, yaitu pembahasan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai 
suatu objek yang diteliti. 
 
Pada penelitian ini akan dibahas khusus mengenai bagaimana Service 
Excellent yang dilakukan PT. Indosat terhadap customer service di galeri 
pelayanan. Hal ini bertujuan untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat 
dan tentunya untuk melayani keluhan-keluhan para customer. 
  
 Secara keseluruhan dapat disimpulkan dari penelitian ini adalah bahwa 
PT. Indosat telah menerapkan service excellen untuk pelayanan galeri dengan 
baik. Dan sebagai saran hendaknya PT. Indosat Untuk menjaga loyalitas 
pelanggan, perlu sekali ditingkatkan pengadaan event di galeri indosat 
dengan pemberian reward terhadap pelanggan. Tata ruang dan dekorasi galeri 








A. Latar Belakang 
Pesatnya persaingan dibidang jasa terutama Customer Service dan juga 
kesenjangan yang terjadi antara jumlah pencari kerja dan lapangan pekerjaan 
sangatlah tidak berimbang, nampak dimana jumlah pencari kerja jauh lebih 
banyak dari jumlah lapangan kerja yang tersedia sehingga persaingan untuk 
mendapatkan peluang pekerjaanpun menjadi lebih ketat. Untuk itu 
peningkatan ketrampilan dan keahlian tenaga kerja sangat diperlukan 
sehingga mampu bersaing dalam dunia usaha seperti sekarang ini. Namun 
pada kenyataannya, pendidikan yang didapat  di bangku kuliah tidaklah 
cukup untuk mengaplikasikan dalam dunia kerja. 
Melihat realiti yang terjadi, maka diperlukan suatu media bagi para tenaga 
kerja baru untuk bisa mengembangkan keahlian dan ketrampilan yang dimiliki 
selama duduk di bangku kuliah dan untuk lebih dapat mengenal kondisi riil 
dunia kerja. Salah satu media yang dapat menjadi jembatan penghubung 
antara para tenaga kerja yang baru dengan dunia kerja yaitu dengan 
pemagangan atau pelatihan kerja. 
Untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat dan lingkungan yang 
selalu berubah dan berkembang di bidang Customer Service, PT. Indosat 
dihadapkan untuk selalu melakukan penyesuaian yang benar-benar tepat 
dalam perencanaan dan strategi yang matang didalam pelayanan pelanggan 
atau Customer Service. Sehingga mampu menanggapi tuntutan konsumen 
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serta mengungguli pesaing-pesaingnya dengan memberikan pelayanan jasa 
yang memuaskan. 
Service yaitu bahwa jasa itu lebih merupakan penampilan kinerja 
dibanding sebagai suatu benda, dan karena jasa merupakan sesuatu yang 
tidak berwujud maka jasa hanyalah dirasakan dan dialami bukan dimiliki 
(Christopher H. Lovelock) 
Service Excellent yaitu memberikan yang terbaik dengan selalu 
menjaga kualitas produk dan kepuasan pelanggan demi kelangsungan 
indosat (www.indosat.com) 
Dari latar belakang diatas penulis mengambil judul untuk penyusunan 
Tugas Akhir adalah:  
“PENERAPAN SERVICE EXCELLENT TERHADAP PELAYANAN 
DIGALERI INDOSAT CABANG SOLO” 
Begitu teliti nya konsumen dalam memilih jasa yang akan digunakan 
tersebut, maka apabila perusahaan ingin menjaga kelangsungan hidup 
perusahaan nya, harus selalu mengikuti perubahan selera konsumen 
maupun pesaing yang ada dan juga meningkatkan pelayanan service yang 
ada di galeri. 
 
B. Rumusan Masalah 
 Berdasarkan ikhtisar latar belakang masalah yang dikemukakan diatas, 
maka dapat disusun perumusan masalah sebagai berikut :  
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“Bagaimanakah penerapan service excellent terhadap pelayanan di galeri 
Indosat cabang solo ? “ 
 
C. Tujuan penelitian 
Dalam penelitian yang dilakukan, penulis mempunyai tujuan yaitu untuk 
mengetahui penerapan service excellent terhadap pelayanan di galeri Indosat 
cabang solo. 
 
D. Manfaat penelitian 
Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan akan dapat memberiakan 
berbagai manfaat bagi pihak-pihak yang memerlukan yaitu : 
1. Akademis 
a. Bagi penulis 
Dapat memperoleh pengetahuan praktis,sekaligus mampu 
menerapkan ilmu yang diperoleh selama dibangku kuliah. Sehingga 
dapat memahami, serta mengerti secara langsung tentang keadaan 
sebenarnya, baik di lingkungan perusahaan maupun dilingkungan 
masyarakat atau konsumen yang langsung berhubungan dengan 
peneliti ini. 
b. Pihak lain 
Dapat memberikan manfaat tambahan yang berupa informasi 
dan referensi, khususnya bagi mahasiswa D3 Manajemen 
 xiv 
Pemasaran Fakultas Ekonomi Sebelas Maret Surakarta yang ingin 
mengadakan penelitian lebih lanjut 
2. Praktis ( Perusahaan) 
Dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi 
perusahaan untuk mengevaluasi kembali kebijakan yang harus diambil 
tentang penerapan service excellent terhadap pelayanan di galeri Indosat 
cabang solo, serta sebagai informasi dalam pengambilan keputusan 
dimasa yang akan datang. 
 
E. Metode penelitian 
1. Desain Penelitian 
Desain penelitian pada laporan Tugas Akhir ini mengacu pada 
desain kasus dengan menitik beratkan pada penerapan service excellent  
terhadap pelayanan di galeri Indosat cabang solo dan sekaligus untuk 
menjawab permasalahan mengenai penerapan sevice excellent terhadap 
pelayanan di galeri Indosat cabang solo. 
 
2. Objek Penelitian  
PT. Indosat solo yang beralamatkan di Jl. Brighjend Slamet Riyadi 
No. 417 Surakarta. 
 
3. Jenis Dan Sumber Data 
a. Data primer 
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Data primer berupa panduan secara langsung dari para Customer 
Service yang bertugas. Dan pengamatan secara langsung penulis. 
b. Data sekunder 
Data sekunder yang berupa profil perusahaan, struktur organisasi, 
serta pembagian tugas dan wewenang karyawan yang dikumpulkan 
dari catatan dan dokumen perusahaan. 
 
4. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penyusunan laporan Tugas Akhir 
ini dua macam teknik yaitu : 
a. Pemeriksaan dokumen 
Untuk pengumpulan data yang berupa catatan dari 
Customer Service, Sejarah perusahaan, struktur organisasi, 
kepegawaian PT. Indosat Solo yang meliputi jumlah karyawan, 
kesejahteraan karyawan, waktu kerja, disiplin kerja dan 
pembagian tugas dan wewenang karyawan ditempuh dengan 
pemeriksaan dokumen di PT. Indosat Solo. 
b. Wawancara 
Wawancara yang bersifat nonformal ditujukan untuk 
mendapatkan informasi dan data tentang penerapan service 
excellent terhadap pelayanan di galeri Indosat cabang solo 
selama ini. Wawancara tersebut dilakukan selama magang 
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kerja berlangsung dengan manajer dan para staf karyawan PT. 
Indosat Solo. 
 
5. Teknik Pembahasan 
Teknik pembahasan yang diterapkan adalah teknik pembahasan 
deskriptif yaitu teknik untuk memberikan gambaran atau deskriptif yaitu 
teknik untuk memberikan gambaran atau deskriptif  mengenai obyek yang 
diteliti secara sistematis, factual atau akurat. Pembahasan secara 
deskriptif dengan menggambarkan dan menceritakan keadaan yang 
sesungguhnya mengenai PT. Indosat Solo yang antara lain meliputi : 
a. Gambaran Objek Penelitian 
 Dalam gambaran objek penelitian akan dijelaskan deskripsi 
PT. Indosat Solo, yang terdiri dari sejarah perkembangan perusahaan, 
struktur organisasi, deskripsi pekerjaan, pelayanan  
b. Pembahasan Masalah 
Dalam bagian ini akan dikemukakan mengenai penerapan 










Produk didefinisikan oleh Basu Swastha dan Irawan (1990) sebagai 
suatu sifat yang kompleks baik dapat diraba maupun tidak dapat diraba, 
termasuk bungkus, warna, harga, prestise dan pelayanan perusahaan yang 
diterima oleh pembeli untuk memuaskan keinginan atau kebutuhannya. 
Produk merupakan keseluruhan konsep objek atau proses yang 
memberikan sejumlah nilai manfaat kepada konsumen. Hal terpenting dalam 
produk adalah konsumen tidak hanya membeli fisik dari produk itu saja tapi 
juga membeli benefit dan value dari produk tersebut yang disebut “the offer” 
atau penawaran, terutama pada produk jasa yang dikenal tidak 
menimbulkan beralihnya kepemilikan dari penyedia jasa kepada konsumen 
Rambat Lupiyoadi (2001). 
Theodore Levitt dalam Rambat Lupiyoadi (2001) menyebutkan tentang 
konsep total produk yang terdiri dari 
1 Core product (produk inti atau generik), terdiri dari jasa dasar itu sendiri. 
2 Expected product (produk yang diharapkan), terdiri dari produk inti 
bersama pertimbangan keputusan pembelian minimal yang harus dipenuhi. 
3 Augment product (produk tambahan), area yang memungkinan suatu 
produk didiferensiasi tehadap yang lain. 
4 Potential product (produk potensial), tampilan (feature) dan manfaat 
tambahan yang berguna bagi konsumen atau mungkin menambah 
kepuasan konsumen. 
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Produk didefinisikan oleh Lamb, Hair dan Mac Daniel (2001) sebagai 
segala sesuatu, baik menguntungkan maupun tidak yang diperoleh seseorang 
melalui pertukaran. 
Sebuah produk dapat berupa produk nyata seperti sepasang sepatu, 
suatu jasa seperti sebuah potongan rambut, sebuah ide seperti "Jangan 
Membuang Sampah" atau kombinasi dari ketiganya. Kemasan, gaya, warna, 
pilihan-pilihan, dan ukuran adalah sebagian dari ciri-ciri khas produk. Juga 
tidak kalah pentingnya adalah produk-produk yang tidak berwujud seperti 
jasa, citra daripada penjual, reputasi pabrik, dan cara konsumen percaya 
orang lain akan melihat produk tersebut. Untuk kebanyakan orang istilah 
"produk" berarti produk nyata. Akan tetapi, jasa dan ide juga termasuk 
merupakan produk. 
Sedangkan pengertian produk menurut Philip Kotler (1993) adalah 
sesuatu yang dapat ditawarkan ke dalam pasar untuk diperhatikan, dimiliki, 








1 Definisi Jasa 
Jasa didefinisikan oleh Fandy Tjiptono (1996) sebagai 
suatu tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible atau tidak 
berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
Rambat Lupiyoadi (2001) mendifinisikan jasa sebagai semua 
aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk 
fisik atau kontruksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama 
dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah (seperti 
misal kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan) atau pemecah 
masalah atas masalah yang dihadapi konsumen. 
Sementara Philip Kotler (1994) mendifinisikan jasa sebagai 
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 
lain, pada dasarnya tidak berwujud dan ticlak mengakibatkan kepemilikan 
apapun. Produk jasa mungkin berkaitan dengan fisik atau tidak. 
2 Karakteristik Jasa 
Menurut Griffin dalam Rambat Lupiyoadi (2001) menyebutkan 
bahwa jasa memiliki karakteristik sebagai berikut : 
a Intangibility 
jasa tidak berwujud sehingga jasa tidak dapat dilihat, dirasa, 
disentuh, dicium sebelum dibeli, sehingga nilai yang dialami 
konsumen adalah kenikmatan, kepuasan dan rasa aman. 
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b Unstorability 
jasa tidak mengenal penyimpanan dari produk yang telah 
dihasilkan dan juga jasa tidak bisa dipisahkan sehingga harus 
dikonsumsi secara bersamaan. 
c Customization 
jasa seringkali didesain khusus untuk memenuhi kebutuhan 
konsumen. 
d Variability 
jasa tidak akan sama dengan jasa satu ke jasa yang lain. 
 
3 Klasifikasi Jasa 
Secara umum jasa dapat digolongkan kedalam 2 golongan besar 
yaitu: 
a Jasa Industri (Industrial Service) 
Jasa indutri ini disediakan untuk organisasi dalam lingkup yang 
khas termasuk pengelola pertambangan, pertanian, organisasi non laba 
dan pemerintah. 
b Jasa Konsumen (Consumer Service) 
Jasa ini banyak digunakan secara luas dalam masyarakat. Yang 
termasuk ke dalam jasa ini adalah kendaraan, telekomunikasi, biro 
travel, hiburan, perbankan, asuransi jiwa dan sebagainya. 
Dalam (Tjiptono, 1996:8) Evan dan Berman mengklasifikasikan jasa 
dengan mendasarkan pada tujuh kriteria yaitu: 
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1) Segmentasi Pasar 
Dapat dibedakan menjadi jasa kepada konsumen akhir 
misalnya asuransi jiwa dan pada konsumen organisasi misalnya jasa 
akuntansi dan perpajakan. 
2) Tingkat Keberwujudan 
a) Rented Goods Service 
b) Owned Goods Service 
c) Non Goods Service 
3) Keterampilan Penyedia Jasa 
Jasa terdiri dari jasa profesional misalnya konsultan 
manajemen dan jasa non profesional misalnya penjaga malam. 
4) Tujuan Organisasi Jasa 
Jasa dapat dibedakan menjadi jasa komersial atau jasa 
profit misalnya telekomunikasi dan jasa non profit misalnya panti 
asuhan. 
5) Regulasi 
Jasa dapat dibagi menjadi regulated service misalnya 
perbankan dan non regulated service seperti makelar.  
6) Tingkat Intensitas Karyawan 
Dapat dibagi menjadi 2 yaitu Equipment Based Service 
misalnya cuci mobil otomatis dan People Based Service misalnya 
konsultan manajemen. 
7) Tingkat Kontak Penyedia Jasa dan Pelanggan 
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Secara umum dapat dibagi menjadi High Contact Service 
misalnya dokter dan Contact Service misalnya penjualan, bioskop. 
Menurut Zeithomi dan Bitner (dalam Tjiptono, 2001: 70) Konsumen 
dapat menggunakan dimensi atau variabel berikut ini untuk menganalisa 
atau menggambarkan kualitas jasa yang bersifat intangible, yaitu: 
1) Reliability 
Yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan janji yang ditawarkan. 
2) Responsivenes 
Yaitu respon atau kesiapan karyawan dalam membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. 
3) Assurance 
Meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap 
produk secara tetap, kualitas keramahtamahan, perhatian, dan 
kesopanan serta memberikan pelayanan. 
4) Emphaty 
Yaitu perhatian secara individu yang diberikan perusahaan 
kepada pelanggan. 
5) Tangibles 
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana 
komunikasi. 
 
4. Mempertahankan kualitas jasa  
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Ada beberapa perbaikan cara untuk memperhatikan kualitas jasa, 
yaitu: 
a Memberikan dukungan dan dorongan bagi karyawan yang berada di 
garis depan berupa otoritas tanggung jawab dan rangsangan untuk 
mengenali, peduli dan berorientasi kepada kebutuhan konsumen. 
b Mengembangkan motto “terobsesi kepada konsumen”. Yaitu selalu 
memberikan kepuasan kepada kebutuhan konsumen terutama 
konsumen yang sudah terbukti kesetiaannya. 
c Melakukan komitmen terhadap kualitas, yaitu terhadap reformasi 
pelayanan dan bukan hanya keuangan dan bukan mengembangkan 
standar kualitas pelayanan yang tinggi senantiasa. 
d Memantau performasi pelayanan baik terhadap pelayanan perusahaan 
itu sendiri maupun pesaingnya. Metode yang digunakan dapat berupa 
belanja perbandingan, survei pelanggan, kertas saran dan keluhan. 
e Selalu mengkomunikasikan kepedulian terhadap kualitas pelayanan 
kepada para karyawan dan menyediakan performansi umpan balik. 
f Perusahaan harus memuaskan karyawannya seperti memuaskan para 
pelanggannya misalnya menciptakan lingkungan yang memberi 
dukungan kepada karyawan melebihi pelayanan terhadap performansi 
pelayanan yang baik dan memonitor kepuasan kerja. Hubungan yang 
baik antara para karyawan akan memberikan dukungan yang positif 
terhadap hubungan dengan pelanggan. 
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5. Jasa Sebagai Suatu Sistem 
Bisnis jasa dapat diartikan sebagai suatu kegiatan pengadaan jasa, 
dimana input diproses, elemen-elemen dari jasa produk diciptakan 
sehingga menghasilkan jasa yang kemudian ditransfer kepada pengguna 
jasa. Menurut Christopher H. Lovelock, suatu usaha jasa adalah suatu 
sistem yang terdiri dari: 
a Service Operation System 
Komponen yang terdapat dalam sistem operasi jasa dapat 
dipisahkan antara komponen sumber daya manusia dan komponen 
fisik. Kedua unsur ini harus berjalan dengan baik, sebab adanya 
ketidakberesan pada kedua komponen ini dapat dilihat dan dirasakan 
oleh pelanggan. 
b Service Delivery System 
Penyerahan jasa berhubungan dengan dimana, bilamana, dan 
bagaimana jasa tersebut diserahkan kepada pelanggan. Sistem ini 
tidak hanya meliputi unsur-unsur sistem operasi pelayanan jasa yang 
nyata yaitu dukungan fisik dan personal, tetapi juga termasuk hal-hal 
yang disajikan kepada pelanggan yang lain. Secara tradisional 
interaksi antara penyedia jasa dengan pelanggannya termasuk hal 
yang sangat erat, tetapi karena alasan efisiensi operasional maupun 
kenyamanan konsumen masyarakat yang mencari jasa tidak 
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memerlukan kehadirannya secara fisik mendapati kenyataan bahwa 
hubungan langsung mereka dengan perusahaan pelayanan jasa itu 
ternyata berkurang. Penyerahan jasa secara elektronik sering kali 
membawa kenyamanan yang lebih besar daripada hubungan 
langsung. 
c Service Marketing System 
Elemen lain yang merupakan bagian dari sistem jasa adalah 
sistem pemasaran jasa yang berfungsi memberikan kontribusi 
terhadap pandangan pelanggan akan perubahan jasa. Elemen 
pemasaran ini berhubungan langsung dengan sistem pengiriman jasa. 
 
BAB III 
ANALISA DATA DAN PEMBAHASAN 
 
A Gambaran umum obyek penelitian 
1 Latar Belakang PT. INDOSAT 
PT. INDOSAT adalah suatu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 
yang   bergerak dibidang penyelenggaraan telekomunikasi Internasional 
dan Nasional. Penyelenggaraan telekomunikasi Internasional dan 
nasional tersebut menggunakan fasilitas sistem komunikasi satelit, sistem 
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komunikasi kabel laut (SKKL) serta sistem transmisi radio atau gelombang 
mikro. 
Dengan munculnya sistem Komunikasi Satelit (SISKOMSAT), telah 
membawa perubahan yang cukup besar, dalam dunia telekomunikasi, 
sehingga dibentuk suatu organisasi yang bernama International 
Telecomunication Satellite (INTELSAT) yang beranggotakan: Amerika 
Serikat, Australia, Jepang, Kanada, dan tujuh negara Eropa lainnya 
dengan kesepakatan bersama yaitu untuk mempergunakan satelit 
sebagai sarana komunikasi. 
Satelit pertama bernama “Early Bird” atau INTELSAT 1, 
diluncurkan pada tanggal 6 April 1965 dan berada diatas lautan Atlantik. 
Satelit tersebut ternyata membawa pengaruh yang cukup besar dalam 
dunia telekomunikasi di Indonesia, sehingga pada awal tahun 1967 timbul 
gagasan Pemerintah RI untuk ikut memanfaatkan fasilitas INTELSAT. 
Penyelenggaraan jasa di Indonesia dimulai dengan didirikannya 
Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi yang berkedudukan di jalan 
Cisanggurang 9 Bandung, Jawa Barat. Perkembangan selanjutnya terjadi 
setelah Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi dipisah menjadi 
dua, yaitu: Perusahaan Negara Pos dan Giro, dan Perusahaan Negara 
Telekomunikasi yang kemudian berkembang menjadi PT. Telekomunikasi 
Indonesia (PT.TELKOM). 
Pelayanan jasa telekomunikasi hubungan domestik, seluruhnya 
dilaksanakan oleh PT. TELKOM, sedangkan untuk hubungan dengan luar 
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negeri dilakukan dengan kerja sama dengan pihak swasta asing, yaitu 
Cable dan Wireless (C & W). Setelah kerja sama tersebut berakhir, 
pemerintah RI yang diwakili oleh PT. Indonesian Satellite Coorporation 
melakukan kerja sama dengan perusahaan swasta dari Amerika Serikat, 
yaitu International Telephone and Telegraph Corporation (ITT) pada 
tanggal 20 November 1967, dengan status Penanaman Modal Asing 
(PMA). Sebagai wujud nyatanya, maka diadakan perjanjian Joint Venture 
antara RI dengan ITT dengan perjanjian kepemilikan RI, sedangkan ITT 
sebagai mitranya dan menyewa selama 20 tahun kedepan. 
Pada akhirnya, setelah penandatanganan naskah kerjasama 
antara RI dengan ITT berdasarkan akte Notaris Moh. Said Tadjoedin yang 
telah disahkan oleh Surat Keputusan Menteri Kehakiman No. J.A.5/88/24 
pada tanggal 29 November 1967, maka berdirilah perusahaan dibidang 
pelayanan jasa telekomunikasi Internasional umum di Indonesia yang 
bernama “PT. INDOSAT”. 
a Sejarah dan Perkembangan PT. INDOSAT 
Sejarah berdirinya PT. INDOSAT dapat dikelompokan dalam 
dua tahapan penting yaitu : 
 
1) Sebelum menjadi BUMN 
Pelayanan telekomunikasi umum Internasional pada 
mulanya dikelola oleh PT.TELKOM. Pada saat itu telekomunikasi 
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yang digunakan adalah sistem komunikasi radio High Frequence 
(HF) dan Very High Frequence (VHF). 
Dengan adanya sistem komunikasi satelit, dunia 
telekomunikasi mengalami perubahan yang sangat significan. 
Kemudian dibentuk organisasi International Telecomunication 
Satelite (Intelsat) yang beranggotakan negara-negara Internasional 
antara lain Amerika Serikat, Australia, Jepang, Kanada dan 7 
negara Eropa Barat lainnya, mereka menggunakan satelit sebagai 
sarana komunikasi. Satelit pertama yang diberi nama Early Bird 
atau Intelsat 1 diluncurkan tanggal 6 April 1965 dan berada diatas 
lautan Atlantik. Satelit tersebut memiliki 2 transponder dengan 
bandwidth 25 Mhz dan kapasitasnya 240 kanal. 
Perkembangan sistem komunikasi satelit membawa 
pengaruh bagi Indonesia, sehingga pada awal tahun 1967 timbul 
gagasan pemerintah Indonesia untuk ikut memanfaatkan satelit 
Intelsat. Penyelenggaraan jasa telekomunikasi di Indonesia dimulai 
dengan didirikannya Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi 
yang berkedudukan di jalan Cisanggarung No. 9 Bandung, Jawa 
Barat pada tahun lima puluhan. Perkembangan selanjutnya terjadi 
pemisahan menjadi dua perusahaan negara yaitu Perusahaan Pos 
dan Giro dan Perusahaan Negara Telekomuniksi yang kemudian 
menjadi PT. Telekomunikasi Indonesia (PT. TELKOM). 
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Pelayanan jasa telekomunikasi hubungan domestik 
sepenuhnya oleh PT. TELKOM, sedangkan untuk hubungan 
Internasional dilakukan oleh kerja sama pihak swasta asing yaitu 
Cable & Wireless (C & W). Setelah kerja sama selesai, pemerintah 
Indonesia yang diwakili oleh PT. Indonesian Satellite Cooperation 
yang saat itu berkedudukan di Jalan Gondangdia Lama 26 Jakarta, 
melakukan kerja sama untuk menyelenggarakan pelayanan 
telekomunikasi Internasional dengan perusahaan swasta Amerika 
yaitu International Telephone Telegraph (ITT) Cooperation pada 
tanggal 20 Nopember 1967 dengan status Penanaman Modal 
Asing (PMA). Sebagai Wujud nyata diadakan perjanjian joint 
venture intenasional pemerintah Indonesia dengan ITT, dan 
dengan perjanjian kepemilikan oleh pemerintah Indonesia, 
sedangkan ITT sebagai mitranya adalah penyewa selama 20 
tahun. 
Berdasarkan perjanjian kerja sama Internasional pemerintah 
Indonesia dengan ITT, maka akte notaris Mohamad Said Tajoedin 
yang telah disahkan oleh Surat Keputusan Menteri Kehakiman No. 
J. A5/ 88/ 24 tanggal 20 Nopember 1967, maka berdirilah 
perusahaan yang bergerak di bidang jasa telekomunikasi 
Internasional umum di Indonesia yang bernama PT. INDOSAT. 
Secara operasional PT. INDOSAT dikenal dengan 
selesainya dibangunnya Stasiun Bumi INTELSAT di Jatiluhur 
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Purwakarta, Jawa Barat, yang diresmikan pemakaiannya oleh 
Presiden Soeharto tanggal 28 September 1969. Untuk pertama kali 
antena standar adalah antena standar A berdiameter 27,4 meter 
yang mengarah ke Samudra Pasifik bernama Pacific Ocean Region 
(POR). Meningkatnya arus telekomunikasi Internasional dari dan 
keluar negeri mendorong dibangunnya antena kedua yang juga 
merupakan antena standar A berdiameter 32 meter yang mengarah 
ke Samudra Hindia bernama Indian Ocean Region (IOR), dan 
letaknya berdekatan dengan antena pertama. Penggunaannya 
diresmikan oleh Menteri Perhubungan Rusmin Nurjadin tanggal 10 
Nopember 1979. Selanjutnya dibangun Sistem Komunikasi Kabel 
Laut (SKKL) ASEAN Indonesia Singapura (I-S) tanggal 1 April 
1980. 
Kemudian berdasarkan keputusan Presiden No.50/1980 
diturunkan suatu tim Keppres untuk meninjau kembali status 
perjanjian Internasional antara pemerintah dalam hal ini adalah PT. 
INDOSAT dengan ITT Corp. Hasil peninjauan tim tersebut 
memutuskan pembelian seluruh saham oleh Pemerintah Indonesia. 
Penandatanganan naskah perjanjian pembelian saham tersebut 
dilakukan oleh American Cable & Radio sebagai wakil dari ITT 
Corp dan Mentri Keuangan sebagai wakil pemerintah Indonesia 
tanggal 30 Desember 1980.            
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2) Setelah Menjadi BUMN 
PT. INDOSAT resmi menjadi Badan Usaha Milik Negara 
(BUMN) berbentuk Persero di lingkungan Departemen Pariwisata 
Pos dan Telekomunikasi tanggal 31 Desember 1980. Agar lebih 
meningkatkan mutu pelayanan telekomunikasi umum maka melalui 
PP No. 52, 53 dan 54 tahun 1980, pengelolaan jasa telekomunikasi 
dipisah menjadi dua yaitu: 
a) Telekomunikasi untuk umum nasional diselenggarakan oleh PT.   
TELKOM. 
b) Telekomunikasi untuk umum Internasional diselenggarakan 
oleh PT. INDOSAT. 
PT. INDOSAT menjadi badan usaha yang memberikan 
kontribusi terhadap penerimaan Negara yang mampu merintis 
usaha baru, mendorong kegiatan swasta serta berperan sebagai 
sumber talenta manajemen bagi pembangunan bangsa dan 
Negara. PT. INDOSAT mulai menjalankan jasa telekomunikasi 
Internasional umum tanggal 1 Januari 1982 bedasarkan Surat 
Keputusan Menteri Perhubungan No. 235/PL/101/PHB-81 tanggal 
20 Oktober 1981, Keputusan Direktur Jendral Pos dan 
Telekominikasi No. 143/Dirjen/1981 serta perjanjian kerja sama 
Internasional PT. INDOSAT dan PT. TELKOM tanggal 31 
Desember 1981. Tahun 1982 mulailah dibangun Sentral Gerbang 
Internasional 2 (SGI-2B) yang berlokasi di Medan. Sedang untuk 
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menambah fasilitas Sistem Komunikasi Kabel Laut (SKKL), pada 
tanggal 2 Maret 1985 diresmikan pula SKKL Medan Penang. 
Kemudian pada tanggal 8 September 1988, PT.INDOSAT turut 
serta dalam pembangunan SKKL Asia Tenggara-Timur Tengah - 





2 Kedudukan, Tujuan, Tugas, Fungsi, PT. INDOSAT 
a Kedudukan PT. INDOSAT 
PT. INDOSAT merupakan BUMN berbentuk Persero di bawah 
naungan Direktorat Jendral Pos dan Telekomunikasi, Departemen 
Perhubungan dan Telekomunikasi. PT. INDOSAT setingkat BUMN lain 




















Gambar 2.1 Kedudukan PT. INDOSAT 
b Tujuan PT. Indosat 
Berdasarkan Anggaran Dasar maka tujuan utama PT. Indosat 
adalah sebagai berikut : 
1) Membangun dan mengembangkan telekomunikasi Internasional 
untuk meningkatkan hubungan kerjasama Internasional dalam 
menunjang pembangunan nasional. 
2) Memberikan sumbangan bagi perekomonian negara pada 
umumnya dan peningkatan pendapatan negara pada khususnya 
serta berpartisipasi aktif dalam menunjang dan melaksanakan 
kebijakan dan program pemerintah di bidang pembangunan 
nasional. 
 
c Tugas PT. Indosat 
Berdasarkan TAP MPR No. II/MPR/1983 tentang GBHN, maka 
tugas pokok PT. Indosat diantaranya : 
1) Menunjang pembangunan nasional. 
2) Memperlancar peredaran uang dan barang. 
3) Meningkatkan jenis dan jangkauan jasa. 
4) Memperluas jenis dan jangkauan jasa. 
 
d Fungsi PT. Indosat 
Fungsi PT. Indosat adalah : 
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1) Turut serta dalam melaksanakan dan menunjang kebijaksanaan 
program pemerintah dalam bidang ekonomi dan pembangunan 
nasional pada umumnya dan membangun, mengembangkan dan 
mengusahakan telekomunikasi untuk umum dalam rangka 
meningkatkan hubungan Internasional dari dan ke Indonesia 
khususnya. 
a) Untuk mencapai tujuan tersebut diatas, maka perusahaan 
menyelenggarakan telekomunikasi Internasional untuk umum 
yang meliputi : 
(1) Penyelenggaraan layanan telekomunikasi Internasional 
untuk umum dengan sarana seperti telegram, telepon, telex, 
birofax dan sarana lainnya. 
(2) Penyediaan saluran komunikasi Internasional untuk umum 
dan disewakan. 
(3) Perencanaan pembangunan, pengembangan serta 
perluasan sarana-sarana telekomunikasi Internasional. 
Fungsi PT. Indosat tersebut tercantum pada Anggaran Dasar 
Perusahaan dan telah disempurnakan dalam keputusan rapat 
umum pemegang saham luar biasa tanggal 17 Nopember 1987.  
 
3 Logo, Visi, Misi, Motto, Nilai-nilai Insan Gemilang, Lokasi dan 
Kebijakan Mutu PT. INDOSAT 
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Tepat pada bulan Februari 2005, PT. INDOSAT merubah identitas 
perusahaan dengan mengganti Logo serta Visi dan Misinya. Perubahan 
ini merupakan refleksi visi PT.INDOSAT menjadi perusahaan 
telekomunikasi terkemuka di Indonesia yang menyediakan layanan 
telekomunikasi terintegrasi bagi pelanggan ritel dan korporat. 
Harapan pergantian identitas ini agar lebih mensosialisasikan 
pelayanan jasa yang terdapat di PT.INDOSAT ke seluruh lapisan 
masyarakat Indonesia dan tentunya dapat membawa bangsa Indonesia 
menuju babak baru dalam dunia telekomunikasi yang jauh lebih baik. 
 
a Logo PT. INDOSAT 
Logo baru PT. INDOSAT mempunyai arti yang sangat luas dan 
mendalam dibaliknya. Dibawah ini merupakan gambar logo baru PT. 
INDOSAT beserta arti dari logo tersebut. 
 
Gambar 2.2 Logo PT. INDOSAT 
 
1) Teks “indosat”: 
Teks “indosat” menggunakan huruf kecil yang 
melambangkan sikap Indosat yang bersahabat dan low profile 
tetapi mudah bekerjasama dalam segala hal. Teks Indosat yang 
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berwarna biru tua melambangkan kekuatan korporasi Indosat yang 
kokoh dan solid, kemampuan dan rasa percaya diri dalam bidang 





2) Tiga Elips: 
Tiga elips pembentuk “Techno Flower” merupakan elemen 
yang mempunyai arti dan fungsi agar dapat saling membangun dan 
mengisi satu sama lainnya, yaitu: 
(1) Elips warna merah, melambangkan masyarakat Indonesia. 
(2) Elips warna biru, melambangkan Teknologi. 
(3) Elips warna kuning, melambangkan Komunikasi. 
3) Simbol “Techno Flower”: 
Simbol  “Techno Flower” tercipta dari gabungan tiga elips 
yang mencerminkan usaha dan fokus bisnis Indosat saat ini, yaitu 
di Indonesia, dalam bidang teknologi dan pelayanan bagi 
masyarakat, serta pentingnya kerjasama yang kokoh diantara 
ketiga elemen tersebut.  
4) Bintang Pemata: 
“Bintang Permata” terdapat ditengah-tengah yang terbentuk 
dari rangkaian ketiga elips, mencerminkan layanan terbaik dan 
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berkualitas yang senantiasa diberikan oleh PT. INDOSAT kepada 
seluruh masyarakat Indonesia. 
b Visi PT. INDOSAT 
Seiring dengan perkembangan teknologi telekomunikasi dan 
bisnis global, maka PT. INDOSAT memantapkan visinya untuk 
menyongsong perubahan-perubahan yang semakin cepat. Visi PT. 
INDOSAT dijabarkan dalam tiga untaian keinginan dari pemikiran 
strategis, yaitu : 
1) Mempertahankan tingkat pertumbuhan yang berkelanjutan  
(Sustainable Growth). 
2) Mengokohkan diri sebagai operator telekomunikasi kelas dunia 
(World Class Operator). 
3) Menjadi pemain global dalam industri telekomunikasi (Global 
Player). 
 
c Misi PT. INDOSAT 
Ada tiga misi atau sasaran pokok perusahaan yang terbagi 
dalam misi jangka pendek dan misi jangka panjang yang dicanangkan 
oleh PT. INDOSAT sejak menjadi BUMN, yaitu : 
1) Misi Jangka Pendek : 
a) Memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. 
b) Memberikan hasil yang terbaik kepada masyarakat. 
c) Memperoleh citra perusahaan terbaik. 
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2) Misi Jangka Panjang : 
a) Membangun basis pelanggan untuk berkompetisi dengan sehat. 
b) Membangun infrastruktur jaringan telekomunikasi yang terbaik. 
c) Menjadi perusahaan telekomunikasi yang terpercaya dan 
terbaik di Indonesia khususnya dan dunia umumnya  
d Motto PT. INDOSAT 
Untuk menambah semangat kerja seluruh warga usahanya, 
Indosat mempunyai motto yang dipegang teguh oleh seluruh warga 
usahanya. Motto PT. Indosat adalah: 
“KRETARTHA KARYA SAMUHA” 
(Success Through Team Work) 
artinya: 
“Keberhasilan dapat dicapai melalui kerjasama antara 
seluruh pihak yang terkait, yaitu dari tingkat direksi, divisi, bagian 
serta para pemegang saham.” 
Dengan adanya perubahan motto, saat ini PT. Indosat memiliki motto 
baru yang menggambarkan semangat PT. Indosat untuk membuat masa 
depan yang lebih baik. Motto PT. Indosat tersebut adalah: 
“THE FUTURE IS HERE” 
artinya : Masa Depan Ada Disini 
Motto ini menggambarkan semangat Indosat untuk membuat masa 
depan dunia teknologi yang lebih. Dalam kaitan kerjasama diantara pihak-
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pihak terkait senantiasa ditekankan dalam setiap kegiatan perusahaan. 
Selain motto, PT. INDOSAT juga mempunyai tekad pelayanan, yaitu : 
“ WE CARE MORE “ 
artinya : Kami lebih peduli 
Hal ini merupakan tekad pelayanan PT. INDOSAT dalam upaya 
menghadapi persaingan yang tajam. Dengan tekad ini, PT. INDOSAT 
bertekad memenuhi segala kegiatan/kebutuhan pelanggan, senantiasa 
mengupayakan peningkatan mutu jasa dan pelayanan serta memacu diri 
menjadi yang terbaik di bidang telekomunikasi. 
 
e Nilai-nilai Insan Gemilang 
Ada lima nilai-nilai insan gemilang yang diterapkan 
PT.INDOSAT dalam melakukan pekerjaan, yaitu: 
1) Integritas (Integrity)  
Simbol : Mercusuar 
a) Teguh pada pendirian 
b) Jujur dan mengutamakan kebenaran 
c) Dedikasi tanpa pamrih 
d) Menjadi panutan dan memberikan bimbingan pada pihak lain  
2) Kerjasama (Team work)  
Simbol : Roda gigi 
a) Partisipasi aktif 
b) Berusaha dan bekerja sama 
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c) Menjadi tumpuan yang kompeten 
d) Memiliki tujuan yang selaras dengan rekan kerja 
 
3) Keunggulan 
Simbol : Berlian 
a) Kesempurnaan kwalitas yang diperoleh melalui proses yang 
tidak mudah 
b) Quality mindset 
c) Keindahan berasal dari standard yang tinggi 
4) Kemitraan 
Simbol : Biola 
a) Satu kesatuan yang tak terpisahkan  
b) Saling membutuhkan 
c) Saling percaya 
d) Saling memberi manfaat 
e) Saling menguntungkan (Win-win solution) 
5) Fokus pada Pelanggan 
Simbol : Tangan dan pelanggan 
a) Kesediaan memberikan bantuan 
b) Mengerti dan memenuhi kebutuhan pihak lain 
c) Mengerti karakter individu 
f Lokasi Kerja PT. Indosat 
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Pada tanggal 3 April 1990 Presiden Soeharto meresmikan kantor 
pusat PT. Indosat,Tbk yang berlokasi di jalan Medan Merdeka Barat 
No.21 Jakarta 101110 yang sekaligus dipakai sebagai SGI-I, suatu 
sentral yang memungkinkan melakukan komunikasi Internasional 
diseluruh wilayah Indonesia, kemudian tahun 1992 dibangun SGI-2B 
yang terletak di Medan. 
g Kebijakan Mutu 
Kebijakan mutu yang diterapkan oleh PT. Indosat antara lain: 
1) Setiap karyawan secara terus-menerus meningkatkan prestasi dan 
mutu kerja  di setiap bidang yang ditangani. 
2) Setiap karyawan secara terus-menerus meningkatkan 
pengetahuan dan keterampilan melalui pelatihan yang 
berkesinambungan. 
3) Untuk menunjang upaya yang dilakukan oleh setiap karyawan 
maka perusahaan harus mengembangkan lingkungan kerja yang 
mendukung dan secara terus-menerus meningkatkan dan 
menyempurnakan sistem kerja yang semakin produktif, efektif dan 
efisien.  
h Struktur Organisasi PT. Indosat 
Untuk meningkatkan mutu hasil kerja, maka PT. Indosat 
senantiasa mengembangkan diri baik dari segi teknis maupun non-
teknis. Pengembangan bidang manajemen yang merupakan 
pengembangan non-teknis ditujukan untuk meningkatkan sistem 
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manajemen yang telah ada yang dirasa perlu adanya penyempurnaan-
penyempurnaan. Salah satu bidang manajemen yang terus 
berkembang adalah struktur organisasi yang terus bertambah dan 
diperbaharui. 
Struktur organisasi PT. Indosat yang baru dibuat berdasarkan 
TMT 7 Februari 2005. Di dalam struktur organisasi dapat kita lihat 
bahwa PT. Indosat dipimpin seorang President Director dibantu oleh 
seorang Deputy President Director dan tujuh orang Director. Masing-
masing divisi dipimpin oleh seorang Senior Vice President. Dalam 
menjalankan tugas, seorang Senior Vice President dibantu oleh 
beberapa orang Senior Staff. sedangkan seorang Senior Staff dibantu 
oleh beberapa orang staff. Pada saat melaksanakan Kerja Praktek, 
penulis ditempatkan pada bagian Div. Marketing and commercial 
support.   
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada struktur organisasi 




Gambar 2.3 Organization Structure of PT. Indosat 
Gambar diatas menunjukan Struktur Organisasi Division 
Marketing and Commercial Support PT. Indosat dimana tempat penulis 
melaksanakan KPT di PT.Indosat.Tbk, yang di mulai dari tanggal 3 
September - 6 Desember 2007. Penulis melaksanakan KPT tepatnya 
di Department Starone Prepaid Sales Management dengan 
pembimbing Bpk. Akhmad Fauzi Asuja , Ibu Deni Zulvia, Ibu Dwi  dan 




i Tugas dan Fungsi PT, Indosat, Tbk. 
1) Tugas PT. Indosat, Tbk. 
Berdasarkan TAP MPR No. II/MPR/1983 tentang GBHN, 
maka tugas pokok PT, Indosat, Tbk. diantaranya: 
a) Menunjang pembangunan nasional, 
b) Memperlancar peradaran uang dan barang, 
c) Meningkatkan jenis dan jangkauan jasa, dan 
d) Memperluas jenis dan jangkauan jasa. 
2) Fungsi PT. Indosat, Tbk. 
Menurut Anggaran Dasar Perusahaan yang telah 
disempurnakan dalam keputusan RUPS-LB tanggal 17 November 
1987, fungsi PT. Indosat, Tbk. antara lain: 
a) Turut serta dalam melaksanakan dan menunjang kebijaksanaan 
program pemerintah dalam bidang ekonomi dan pembangunan 
nasional pada umumnya dan membangun, mengembangkan 
dan mengusahakan telekomunikasi internasional untuk umum 
dalam rangka meningkatkan hubungan internasional dari dan ke 
Indonesia pada khususnya. 
b) Untuk mencapai tujuan tersebut, maka perusahaan 
menyelenggarakan telekomunikasi internasional untuk umum 
yang meliputi : 
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(1) Penyelenggaraan layanan telekomunikasi internasional 
untuk umum dengan sarana seperti telegram, telepon, telex, 
birofax, dan sarana lainnya.  
(2) Penyediaan saluran komunikasi internasional untuk umum 
dan disewakan. 
(3) Perencanaan perluasan, pembangunan, serta 
pengembangan sarana-sarana telekomunikasi internasional. 
Fungsi PT. Indosat tersebut tercantum pada Anggaran Dasar Perusahaan 
dan telah disempurnakan dalam keputusan rapat umum pemegang saham luar 
biasa tanggal 17 November 1987. 
 
B PEMBAHASAN MASALAH 
1 Pengertian 3S (Senyum, Salam, Sapa) 
Salah satu nilai perusahaan yang harus kita implementasikan 
untuk memenangkan kompetisi dengan para perusahaan kompetitor 
adalah fokus pada pelanggan. Jiwa melayani (service culture) harus 
tumbuh dan dimiliki oleh seluruh karyawan Indosat terutama di jajaran 
fungsi Customer Service. 
Service Excellent yang diberikan kepada pelanggan dapat bermula 
dari Customer Service yang berada di galeri Indosat yang pada 
hakikatnya sebagai tempat pertama yang dituju oleh pelanggan. Oleh 
karena itu jiwa melayani harus di jaga dan dibudayakan. Langkah awal 
untuk membudidayakan jiwa melayani adalah mengimplementasikan 
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program 3S (SENYUM, SALAM, SAPA). 3S ini harus menjadi budaya 
keseharian seluruh karyawan Indosat yang tumbuh dari lubuk hati yang 
paling dalam. Dalam hal ini 3S dapat kita jabarkan sebagai berikut: 
a SENYUM 
Senyum yang tulus, ikhlas yang lahir dari hati yang tulus dalam 
situasi dan kondisi yang tepat dapat meluluhkan emosi orang yang 
marah dan membahagiakan semua pihak. 
b SALAM 
Salam yang muncul dari lubuk hati yang paling dalam 
adalah, dengan penuh keakraban dan persaudaraan dapat 
meluluhkan suasana menjadi saling mengasihi. 
c SAPA 
Sapaan yang tulus dengan penuh kehormatan dan kelembutan 
akan mencairkan kekakuan suasana. 
3S tersebut haruslah diterapkan di semua galeri Indosat untuk 
menunjang pelayanan terhadap pelanggan. Galeri indosat dapat 
dijabarkan sebagai pusat pelayanan tatap muka pelanggan Indosat (untuk 
semua produk jasa Indosat) yang dikelola secara penuh oleh manajemen 
Indosat. 
 
2 Klasifikasi tipe galeri dan jenis pelayanan 
aleri indosat adalah pusat pelayanan tatap muka pelanggan indosat 
(untuk semua jenis produk dan jasa indosat) yang dikelola secara penuh oleh 
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manajemen indosat. Untuk menunjang pelayanan kepada pelanggan, galeri 
Indosat dibagi menjadi 2 klasifikasi tipe dan jenis layanan. 
a Galeri Indosat Type A. 
Adalah galeri Indosat Utama yang berada di setiap kantor 
regional/area. Minimal 1 Galeri Indosat Type A di setiap kantor 
Regional, 
1) Jenis layanan: 
a) Customer Service semua produk dan jasa Indosat. 
b) Penjualan semua produk Indosat. 
c) Pelayanan kasir untuk membayar tagihan. 
2) Ruang Pelayanan: 
a) Layanan MG (Meet & Greet) 
b) Layanan Customer Service, minimal 4 Counter  
c) Layanan Kasir, minimal 2 Counter  
d) Layanan pelanggan VIP 
e) Layanan Multimedia Corner  
f) Ruang bisnis 
g) Ruang Tunggu 
h) Fungsi Keamanan (Security) 
b Galeri Indosat Type B 
Adalah Galeri Indosat yang berada di setiap kantor 
area/cabang minimal 1 Galeri Indosat type B di setiap kantor Cabang.  
1) Jenis Layanan: 
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a) Customer Service semua produk & jasa Indosat 
b) Penjualan semua produk jasa Indosat 
c) Pelayanan kasir untuk pembayaran tagihan 
2) Ruang Pelayanan 
a) Layanan MG (Meet & Greet) 
b) Layanan Customer Service, minimal 2 Counter 
c) Layanan Kasir, minimal 1 Counter 
d) Layanan pelanggan VIP 
e) Ruang Tunggu 
f) Fungsi Keamanan (Security) 
 
3 Prinsip dasar pelayanan 
Dalam memberikan Service excellent terhadap pelanggan, Galeri 
Indosat mempunyai prinsip dasar pelayanan yang harus dilakukan, yaitu: 
a Teknik memberikan pelayanan 
Faktor yang mempengaruhi citra seorang customer adalah 
melalui sikap, yang dapat ditunjukkan dengan cara berdiri, 
mendengarkan, berbicara dan ekspresi wajah yang ditunjukkan pada 
saat melayani pelanggan. Kemudian perilaku, yang dapat ditunjukkan 
dengan bersikap sopan, ramah, sabar, percaya diri dan menepati janji. 
kemudian dari segi penampilan, dengan memperhatikan cara 
berbusana, tata rambut serta kerapihan dan kebersihan diri. Faktor yang 
terakhir adalah suasana dan kondisi dan ruangan pelayanan. Dengan 
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memberikan fasilitas ruangan pelayanan yang baik dan sesuai standar 
yang ada, maka pelanggan akan merasa nyaman dan senang berada di 
galeri. 
b Sikap melayani pelanggan 
Dalam melayani pelanggan kita harus melayani dengan tulus 
hati, karena ini adalah karakter dasar yang harus dimiliki oleh setiap 
customer service indosat di setiap tindakan dalam memberikan 
pelayanan untuk mewujudkan service excellent. Selain itu seorang 
customer service haruslah pro active, yaitu harus bisa mengidentifikasi 
kebutuhan dan permasalahan yang dihadapi oleh customer. Karena 
setiap pelanggan mempunyai tipikal cara penyampaian kebutuhan dan 
permasalahannya yang berbeda-beda. Kemudian setiap 
permasalahan harus segera ditindaklanjuti dan diberikan 
alternatif solusi. Selalu update dengan informasi terakhir juga 
sangatlah penting dalam melayani pelanggan, karena pelanggan selalu 
ingin tahu informasi produk terkini Indosat. 
Be professional sangatlah penting, dengan cara selalu menepati 
janji dengan pelanggan, sabar dan peduli terhadap orang lain, percaya 
diri, disiplin, kelihatan bersih dan rapi, memberikan informasi kepada 
pelanggan sesuai dengan prosedur standar indosat yang ada serta 
memiliki performansi kerja yang baik. 
Be pleasant juga tak kalah pentingnya. Be pleasant dapat 
ditunjukkan dengan sikap yang ramah dan friendly, menyapa dengan 
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suara yang lembut, dan tentu saja jangan melupakan yang satu ini, 
yaitu senyum. Memberikan perhatian penuh terhadap pelanggan dan 
menunjukkan rasa empati, karena dengan melakukan hal tersebut 
maka pelanggan akan merasa sangat dihargai dan yakin bahwa 
permasalahannya dapat segera diatasi. 
 
4 Pedoman mengelola komplain pelanggan 
Dalam mengelola komplain pelanggan, ada beberapa standar 
tahapan yang harus diterapkan, yaitu: 
a In tune listening 
Yaitu dengan mendengarkan kelui;an pelanggan dengan penuh 
perhatian, memahami masalah, yaitu paham masalah dan paham 
langkah solusinya, bersikap simpatik untuk mengambil tanggung jawab 
atas pemecahannya, serta minta maaf kepada pelanggan apabila 
kesalahan berada di pihak kita. 
b Confirmation 
Yaitu dengan mengulangi permasalahan atau konfirmasi 
kepada pelanggan, memberikan pilihan atas penyelesaian 
permasalahannya dan selalu pastikan kesepakatan pilihan yang telah 
kita berikan kepada pelanggan. 
c Action 
Tindakan yang dilakukan disini pertama-tama adalah dengan 
menjelaskan tindakan yang akan kita lakukan untuk menyelesaikan 
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permasalahan pelanggan dan pastikan pelanggan setuju dengan 
tindakan yang akan kita lakukan. Dan yang jangan sampai ketinggalan 
adalah mengucapkan terimakasih sembari tersenyum kepada 
pelanggan. 
d Recovery 
Melakukan tindak lanjut atas action diatas dan jangan ditunda. 
Pertama adalah dengan mengisi lembar keluhan dan menginformasikan 
ke bagian terkait, kemudian setelah permasalahan tersebut 
terselesaikan, harus memberikan informasi terhadap pelanggan atas 
hasil yang telah dicapai. 
Pedoman mengelola complain pelanggan tersebut perlu 
kerjasama yang baik antara customer service dengan pihak yang 
berwenang atau pihak dimana complain tersebut dieskalasikan untuk 
penyelesaiannya. Karena tanpa kerjasama yang baik, maka seringkali 
complain pelanggan akan terbengkalai dan tidak dapat segera 
terselesaikan. Dan hal tersebut akan berujung terhadap kekecewaan 
pelanggan terhadap produk indosat. 
 
 
5 Faktor yang harus dihindari ketika menghadapi Pelanggan 
Ada beberapa faktor yang harus dihindari ketika melakukan 
pelayanan terhadap pelanggan, yaitu jangan pernah mengabaikan keluhan 
pelanggan, jangan bereaksi agresif terhadap pelanggan, jangan 
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merasa pelanggan menyalahkan customer service, jangan terpancing 
emosi dengan rriengeluarkan perkataan yang kasar, jangan menyalahkan 
rekan sekerja, sistem yang ada, ataupun pelanggan sendiri, serta jangan 
menyimpan atau menunda keluhan pelanggan, karena dengan melakukan 
hal tersebut diatas, maka loyalitas pelanggan terhadap indosat akan 
terjaga. 
 
6 Etika Customer Service 
Selain prinsip dasar pelayanan, untuk memberikan service excellent 
terhadap pelanggan, indosat mempunyai pula etika dasar pelayanan galeri 
yang harus selalu diterapkan untuk menunjang performa pelayanan 
di galeri. Etika dasar tersebut terbagi menjadi 3 bagian, yaitu etika saat 
melayani pelanggan, etika saat di meja kerja dan tidak sedang melayani 
pelanggan serta yang terakhir adalah etika saat tidak sedang di meja tetapi 
masih berada di ruangan pelayanan. Etika dasar tersebut dapat dijabarkan 
sebagai berikut: 
a Etika saat melayani pelanggan, antara lain: 
1) Tidak boleh menerima telepon saat melayani pelanggan 
2) Tidak membicarakan hal pribadi dengan rekan kerja saat 
melayani pelanggan. 
3) Menghindari sikap tubuh/kebiasaan yang mengganggu pembicaraan 
dengan pelanggan 
4) Meminta izin kepada pelanggan untuk melakukan sesuatu yang 
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berkatan dengan pelayanan atau sesuatu yang sifatnya urgent 
5) Tidak menyalahkan bagian lain atau kelemahan prosedur, produk 
atau service perusahaan 
6) Berterimakasih saat pelanggan memberikan kritik, saran atau 
masukan terhadap perusahaan 
7) Memberikan informasi yang proporsional dan relevan 
8) Jangan memperlihatkan perasaan/pandangan negative saat 
menerima pelanggan 
9) Menjaga norma-norma kesusilaan 
10) Tidak menerima kunjungan pribadi di meja kerja/CSR area 
11) Tetap bersikap professional dan tidak membedakan pelanggan 
(teman dekat/saudara/orang lain) 
b Etika saat di meja kerja & tidak sedang melayani pelanggan, antara 
lain: 
1) Tidak mengganggu dan berbicara hal duluar masalah pelanggan 
dengan rekan kerja yang sedang melayani pelanggan 
2) Tidak main games 
3) Tidak bersolek di meja kerja 
4) Tidak melakukan aktivitas pribadi di meja kerja, yang 
mengganggu suasana dan profesionalisme pelayanan galeri 
(contoh: makan, menerima telepon pribadi lewat handset/PSTN) 
c Etika saat sedang di meja tetapi masih berada di ruangan 
pelayanan: 
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1) Tidak berbicara dengan nada tinggi/berteriak sehingga mengganggu 
pelayanan rekan kerja lain 
2) Tidak bersolek diri di area galeri yang terlihat oleh pelanggan 
3) Tidak melakukan aktivitas pribadi di CSR area yang mengganggu 
suasana dan profesionalisme pelayanan galeri 
Selain melaksanakan prinsip dasar pelayanan dan etika dasar 
pelayanan, pemberian reward terhadap pelanggan juga sangat 
penting untuk menjaga kelangsungan loyalitas pelanggan terhadap 
indosat. Pemberian reward dapat dilakukan antara lain dengan 
memberikan hadiah/souvenir pada saat ada moment tertentu, seperti 
hari kartini, valentine's day, hari ibu dan lain sebagainya. Untuk 
pelanggan vip dapat diberikan fasilitas tambahan di galeri, berupa 
ruangan tersendiri dengan fasilitas yang disediakan makanan dan 




KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A.  Kesimpulan  
Yang terpenting dalam service excellent adalah memberikan yang 
terbaik dengan selalu menjaga kualitas produk dan kepuasan pelanggan 
demi kelangsungan Indosat. Karena dengan adanya service excellent, maka 
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citra Indosat sebagai perusahaan Telekomunikasi akan semakin baik di mata 
pelanggan. Hal ini dapat ditunjukkan dengan banyaknya pelanggan yang 
enggan beralih ke perusahaan telekomunikasi lain karena telah merasa 
nyaman dengan service yang diberikan oleh Indosat. 
Dengan peraturan yang telah distandarkan oleh perusahaan yang 
telah dapat diuraikan diatas maka dengan itulah wujud dari Service Excellent 
perusahaan Telekomunikasi Indosat. 
 
B.  Saran 
 Pemberian training terhadap Customer Service sangatlah perlu dan akan 
lebih baik jika pemberian training diberikan sesering mungkin atau secara 
berkala untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap para pelanggan 
Indosat. 
 Untuk menjaga loyalitas pelanggan, perlu sekali ditingkatkan pengadaan 
event di galeri indosat dengan pemberian reward terhadap pelanggan. 
 Tata ruang dan dekorasi galeri dibuat lebih menarik dan nyaman dengan 
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